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El objetivo del estudio consistió en establecer la correspondencia del modelo de 
gestión de OSINERGMIN con la innovación de los procesos de atención en un 
grupo de usuarios del servicio de atención al cliente. 
 Esta investigación corresponde a un enfoque de investigación cuantitativo y 
de nivel correlacional, fue desarrollada bajo un diseño no experimental transversal 
en una muestra conformada por 108 usuarios de OSINERGMIN-Trujillo; los datos 
sobre las variables fueron recogidos mediante dos escalas de opinión debidamente 
validadas, estableciéndose su aplicabilidad por el método de jueces y su 
confiabilidad de 0,992 y 0,981 fue calculada mediante la prueba Alfa de Cronbach. 
 Los resultados mostraron que mayormente los usuarios en un 65,7% 
consideraron muy eficiente el modelo de gestión y eficiente el 33,3%; respecto a la 
innovación en los procesos de atención, el 63,9% manifestó que ésta fue muy 
adecuada y el 35,2% adecuada. Los resultados de las pruebas de hipótesis 
permitieron establecer que en general el modelo de gestión se relacionaba con la 
innovación en una forma positiva, moderada y significativa. 
 










The aim of the study was to establish the correspondence management model 
innovation OSINERGMIN with attentional processes in a user group customer 
service. 
 This research corresponds to a quantitative approach to research and 
correlational level, it was developed under a cross-sectional non-experimental 
design in a sample composed of 108 users OSINERGMIN; data variables were 
collected using two scales properly validated opinion, establishing its applicability 
by the method of judges and reliability of 0.992 and 0,981 calculated by Cronbach 
Alpha test. 
 The results showed that 65.7% users mostly considered very efficient 
management model and efficient 33.3%; to innovation in processes of care, 63.9% 
said it was very appropriate and 35.2% adequate. The results of hypothesis tests 
allowed to establish that in general the management model was related to 
innovation in a positive, moderate significantly. 
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